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Los activos intangibles hoy en día son muy importantes para las empresas, pues sin 
darse cuenta contar con este tipo de activos hace más fructífero el crecimiento y su 
desarrollo en el rubro en el que estén ubicadas. 
Es así como se desarrolla el concepto del capital relacional, nacido a partir de muchos 
estudios del Centro de Investigación del Conocimiento y diversos autores. Debido a ello 
se desarrolla el trabajo de investigación con la finalidad de poder determinar si se está 
aplicando el capital relacional en las microempresas de la industria gráfica del distrito de 
Arequipa, determinar si indirectamente se lleva correctamente la gestión de las 
relaciones, si bien es cierto las microempresas en el país suelen tener poca presencia y 
el desarrollo de sus actividades suele ser por corto tiempo, el estudio de las 
microempresas de esta industria tiene su consistencia en que está basado en empresas 
que llevan bastantes años en el mercado, haciendo consistente el estudio en las mismas. 
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Intangible assets today are very important for companies, because inadvertently having 
this type of assets makes growth and development more fruitful in the area.  
This is how the concept of relational capital is developed, born from many studies of the 
Center for Knowledge Research and various authors. Due to this, the research work is 
developed in order to be able to determine if relational capital is being applied in the 
microenterprises of the printing industry of the Arequipa district, to determine if indirectly 
the management of relationships is carried out correctly, although it is true 
microenterprises in the country tend to have little presence and the development of their 
activities is usually for a short time, the study of microenterprises in this industry has its 
consistency in that it is based on companies that have been in the market for many years, 
making the study consistent in the same. 
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Hoy en día las empresas más competitivas han comenzado a valorar sus todos activos, 
pero no cualquier tipo de activo sino los intangibles y es que estos pueden llegar a 
representar más que los tangibles del total de los que una empresa posee. 
Llamado también la gestión del conocimiento, este mide el capital intelectual que es el 
que se ve reflejado, no en los estados financieros o los contables, pero si se encuentra de 
forma tácita. En efecto este intangible, tiene mucha trascendencia, ya que permite que la 
organización desarrolle sus procesos y actividades. 
Estos se encuentras infravalorados, debido a que no se conoce su importancia, no se le 
presta atención y porque pasan desapercibidos, pero tiene mucha importancia y son 
estos los que muchas veces crea la diferencia miento entre empresas del mismo rubro y 













PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
1.1. DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 
El capital muchas veces entendido soló como el dinero que posee una empresa o sus 
bienes observables que se pueden convertir en este, se convirtió en un indicador 
importante para medir la competitividad, sin embargo, en el nuevo contexto resulta 
insuficiente y ahora es más apreciado otro capital, que no es fácil de medir y es 
imperceptible ante los sentidos humanos, el capital intelectual. 
Según Bueno (2011), actualmente los activos intangibles han cobrado mucha importancia 
los activos intangibles, ellos son gran parte de los encargados de que la empresa se 
vuelva más competitiva sin embargo en el Perú es nueva esta línea de investigación, 
abordada desde un punto de vista metodológico. 
Una de las grandes incógnitas dentro de este tipo de activos y el menos estudiado es el 
Capital Relacional, y es que, a pesar de ser solo una parte del Capital intelectual de una 
organización, según el Modelo Intellectus, resulta interesante porque en ciertos rubros 
podría ser el que agregue mayor competitividad a una empresa frente a sus pares. 
Por ello resulta interesante medir las variables que esta posee, el análisis lo haremos en 
la industria gráfica, la que se encarga del diseño, la propensa, la impresión y la post 
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prensa, son influenciados por algunos de sus stakeholders y estos repercuten en su giro 
del negocio lo cual puede darles más ventaja o posicionamiento frente a otras empresas 
del rubro. Es este el motivo de estudio de estas variables en dicha industria, buscando la 
forma de establecer su situación y de buscar opciones de mejora para impulsarla y 
brindarle soluciones ante eventuales problemas de los cuales no conocen su causa. 
1.2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 
1.2.1. Pregunta general. 
¿Cuál es el nivel de percepción de la aplicación del capital relacional de los 
microempresarios de la industria gráfica en el distrito de Arequipa, 2019? 
1.2.2.  Preguntas específicas. 
¿Cuál es el nivel de percepción de la aplicación del capital de negocio de los 
microempresarios de la industria gráfica del distrito de Arequipa, 2019? 
¿Cuál es el nivel de percepción práctica de la aplicación del capital social de los 
microempresarios de la industria gráfica del distrito de Arequipa,2019? 
1.3. OBJETIVOS DE INVESTIGACIÓN 
1.3.1. Objetivo general. 
Determinar el nivel de percepción de la aplicación del capital relacional de los 
microempresarios de la industria gráfica del distrito de Arequipa, 2019. 
1.3.2. Objetivos específicos. 
OE1: Determinar el capital social de los microempresarios de la industria gráfica de la 
ciudad de Arequipa en el año 2019. 
OE2: Determinar el capital de negocio de los microempresarios de la industria gráfica de 




1.4.1. Hipótesis General 
 La percepción de la aplicación del capital relacional de los microempresarios de la 
industria gráfica en el distrito de Arequipa es alta. 
1.4.2. Hipótesis Específica 
 El capital social de los microempresarios de la industria gráfica del distrito de Arequipa 
en el año 2019 es alto. 
El capital de negocio de los microempresarios de la industria gráfica de la ciudad de 
Arequipa en el año 2019 y su relación con la edad de las empresas es alto. 
1.5. JUSTIFICACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN 
Este trabajo contribuirá a que los empresarios de la industria gráfica conozcan si aplican 
directa o indirectamente el capital relacional en la gestión de sus empresas, también a 
futuros investigadores a saber si el capital relacional se aplicaba en el año 2019. 
Contribuye también a que se conozca si los stakeholders de las empresas perciben 
capital intangible y a partir de ello poder tomar futuras decisiones para el bien de la 
organización. 
1.6. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACIÓN 
En cuanto a limitaciones, podríamos tener en cuenta a las trabas del acceso a la 
información de primera fuente del manejo de las microempresas, a la negatividad de 
brindarnos información por parte de los gestores, ya sea del dueño o administradores de 















2.1 ESTADO DEL ARTE 
Para hablar de Capital Relacional se necesita hablar de Capital Intelectual y para hablar 
de este último se necesita conocer un poco, tanto como para dilucidar sus diferencias, 
sobre la Gestión del conocimiento. Toda esta corriente comienza con Drucker (1993), que 
señala bajo su enfoque económico que la nueva era ya no sería la del dinero, sino la del 
conocimiento, introduciendo conceptos como el trabajo del conocimiento, trabajadores del 
conocimiento y la Sociedad del Conocimiento. 
En sus análisis afirma que los dueños del conocimiento serían los nuevos poseedores de 
los medios de producción y consecuentemente parte fundamental en la economía; y 
según la naturaleza del conocimiento estos serían muy difíciles de ser incautados y 
podían ser transportados por sus mismos dueños. 
Luego Senge (1990), comienza a ver a la empresa como un organismo que aprende 
nombrándola organización inteligente, una que se enfocaba en desarrollar las 
competencias de los colaboradores; que se enfocaba en las tecnologías de información y 
que busca adaptarse yendo en función a ciertos cambios que sufre el entorno para 
obtener mejores resultados. 
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Mucho después Sveiby (1996), define esta variable de forma práctica y asertiva, la 
explica como el arte de crear valor en función de los activos imperceptibles. Todo ello 
abre camino a prestar más atención al personal, sobre todo a los gerentes que en ese 
momento se creían que eran a los únicos que se tenían que medir y los que gestionaban 
el conocimiento que entraba a la organización. 
Es por eso por lo que a partir de ellos muchos autores Bueno (1998); Sullivan (2000); Wu 
(2003) y Chang (2007); definen la gestión del conocimiento desde una óptica que se 
enfoca en el grupo de pasos y sistemas adquiridos por empresa, diversos autores 
comienzan a darle forma a este nuevo concepto, el cual mediante modelos y sus 
dimensiones se ha probado que tiene un gran impacto y en su mayoría logra reconocer al 
capital relacional como punto clave para esta variable. 
2.2 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION 
2.2.1 Antecedentes internacionales. 
 Belón, Benavides, Castro, & Cabala, (2013), en su artículo “Capital social, capital 
relacional e innovación tecnológica. Una aplicación al sector manufacturero español de 
alta y media-alta tecnología.” en los Cuadernos de Economía y Dirección de la Empresa 
(CEDE) en España investigó como factores clave para el éxito y la innovación tecnológica 
a estos dos tipos de capitales: social y relacional. Para determinar dicha relación analizó 
a 251 empresas dentro del sector manufacturero y distinguió al capital relacional 
indicando que es un conocimiento que surge entre otros agentes y la empresa; mientras 
que al capital social lo diferenció como el conocimiento que se obtiene de las relaciones 
que se establecen en el día a día entre los colaboradores. Al respecto se elaboró un 
cuestionario corto para medir la innovación tecnológica, el capital social y relacional, se 
aplicó regresión lineal como técnica para evaluar la influencia de los dos factores en la 
innovación tecnológica; se demostró que tanto el capital relacional y social juegan un 
papel importante sobre la innovación en el proceso y producto, destacando las relaciones 
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dentro de la organización, que son las que juegan un papel más importante en la 
innovación. 
Álvarez, Lavín y Pedraza (2016), en su artículo “Determinando los factores del capital 
relacional en la interacción de cliente proveedor en MiPymes” en la revista Entramado de 
la Universidad Libre en Colombia investigó y analizó los factores, los cuales caracterizan 
en la cadena de suministros de las MiPymes de México al capital relacional. Al respecto 
se analizó 258 encuestas respetando la proporcionalidad del tamaño de las empresas en 
México, mientras que para la construcción de las variables se usó el análisis factorial. La 
investigación concluyó con tres factores los cuales son comunicación y compromiso, 
socialización e integración, a partir de estos componentes cada factor quedó integrado 
por diferentes aspectos o indicadores validados al obtenerse un indicador Alpha de 
Cronbach de 72 a 92. 
Jerez (2018), en su tesis doctoral “El capital relacional y la innovación tecnológica: 
análisis del efecto moderador del capital estructural y el capital humano. Estudio de caso 
en el sector manufacturero colombiano” intentó probar la buena influencia del capital 
relacional en referencia a tecnología e innovación sobre el sector manufactura de 
Colombia y mediante esa aproximación determinar el efecto moderador de las variables 
expuestas en el capital estructural y humano. Al respecto analizaron encuestas realizadas 
por el Departamento Administrativo Nacional de Estadística (DANE) respecto a un tiempo 
longitudinal correlacionado bajo las tres teorías de la innovación. Al finalizar se concluyó y 
confirmo la influencia positiva en la innovación tecnológica de las empresas 
manufactureras de Colombia y que tanto el capital humano y estructural tienen un efecto 
conciliador en la correlación de innovación y relacional. 
Castro, Alama, López & Navas (2009), en su proyecto de investigación “El capital 
relacional como fuente de innovación tecnológica” de la revista Innovar de la Universidad 
Complutense de Madrid en España decidió analizar a las empresas que brindan servicios 
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profesionales y explorar que impacto tiene el conocimiento inter organizativo de acuerdo 
a la capacidad de innovación en tecnología de las mismas. A fin de determinar dicha 
relación la investigación empírica que se hizo fue de carácter transversal, usaron como 
instrumentos de recolección una encuesta, de los tres indicadores más importantes los 
cuales son relaciones con los clientes, alianzas y reputación corporativa y relaciones con 
los proveedores. Se confirma estadísticamente una influencia positiva y significativa con 
la innovación tecnológica y se corrobora que alianzas y reputación, relaciones con 
clientes y relaciones con proveedores son tres dimensiones importantes dentro del capital 
relacional. 
2.2.2 Antecedentes nacionales. 
Rodríguez (2009), en el artículo científico denominado “Capital bajo el modelo e-
commerce” de la Revista de estudios interdisciplinarios en Ciencias Sociales de la 
Universidad Rafael Belloso Chacín, busca determinar principalmente la importancia del 
capital intelectual sobre las organizaciones que poseen un modelo e-commerce, dicha 
investigación fue realizada con base en la revisión de investigaciones anteriores, 
revisando autores y data ya existente, orientando los objetivos a estos conceptos. 
Benito y Sánchez (2011), en su artículo “La influencias de las políticas responsabilidad 
social y la pertenencia a redes de cooperación en el capital relacional y estructural de las 
microempresas” de la revista Investigaciones Europeas de Dirección y Economía de la 
Empresa, este artículo se centra como las redes de cooperación son una alternativa si 
una organización tiene un buen capital relacional y un apto capital estructural; siendo este 
un modelo para que las microempresas se unan y puedan competir con las empresas 
más competitivas del sector y a su vez puedan adoptar políticas de responsabilidad 
social, para las dimensiones del capital relacional se tomó las dimensiones presentadas 
por Euroforum, concluyo que las redes de cooperación son una herramienta importante 
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para que las microempresas generen capital relacional; para la realización del análisis de 
utilizo el Modelo Intellectus. 
Alzamora, Hernández y Menacho (2018), en su tesis para optar al grado de licenciado 
“Gestión del Capital Relacional en Organizaciones No Gubernamentales Caso TECHO 
Perú”  de la Pontificia Universidad Católica del Perú (PUCP) en Lima, al respecto se 
analizó la ONG TECHO Perú debido a la hipótesis que se sostenía que era uno de los 
tipos de organizaciones que más Capital Relacional debe mantener para ser operativa, el 
objetivo de dicha investigación fue adaptar el Modelo Intellectus para medir el 
relacionamiento que existe entre esta ONG con sus diferentes aliados estratégicos, la 
investigación fue cualitativa y para el recojo de datos se utilizó la entrevista de tipo semi 
estructurada y el horizonte estructural fue de corte transversal. Las conclusiones más 
relevantes fueron determinar que la satisfacción del aliado y la efectividad de la 
comunicación con los aliados son las variables más importantes que una ONG debe 
tomar en cuenta para desarrollar efectivamente su capital relacional. 
Aquino y Hernández (2018), en su tesis de pregrado titulada “Influencias del Modelo 
Intellectus en el Capital Relacional de las empresas agroexportadora de la Región 
Lambayeque en el periodo 2016” desarrollado en Lambayeque, con el objetivo de 
demostrar el enlace entre el Modelo Intellectus y el capital relacional en referencia a las 
organizaciones agroexportadoras ubicadas en la Región. La metodología usada según su 
enfoque fue mixta y el diseño fue no experimental - transaccional, se usaron como 
técnicas de recolección la entrevista y la encuesta. Al término dicha tesis se concluyó que 
de igual manera, si existe positivamente influencia del Modelo Intellectus y el capital 
relacional sin embargo, de acuerdo a las estadísticas los agroexportadores de dicha 
Región no gestionan esta herramienta; las empresas con sus clientes mantienen pocas 
relaciones con sus clientes conservando de 1 a 3, de igual manera la relación que se 
mantiene con sus proveedores es baja y no se da una retroalimentación. 
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Liñam (2018), en su tesis de posgrado titulada “Gestión del Capital Relacional en una 
Organización Educativa Privada de Lima” En la PUCP en Lima el principal objeto de este 
estudio fue determinar cómo se gestiona el capital relacional respecto a las 
Organizaciones Educativas Privadas, la infestación fue cualitativa de tipo empírico y a 
nivel descriptivo y para la recolección de datos usaron la entrevista a padres de familia y 
directivos, y el análisis documental del Proyecto Educativo Institucional (PEI) el 
Reglamento Interno (RI) y los Files de Convenios y Alianzas Estratégicas, al final dicha 
investigación concluyó que en cuanto al capital de negocio, indicador del capital 
relacional, la relación con los agentes educativos y las alianzas vuelven muy competitivas 
a estas organizaciones, mientras que en función del capital social, son dos los agentes 
que dan reputación en esta escuela la Propuesta Pedagógica y la Propuesta 
Metodológica, los cuales deben gestionarse con una publicidad boca a boca. 
Según García (2005), en el artículo “Diseño de un modelo para la medición del capital 
intelectual de empresas de manufactura en el Perú” para la Revista de la Facultad de 
Ingeniería Industrial de la universidad Nacional Mayor de San Marcos el capital intelectual 
en nuestro país no se ha evaluado y aplicado en los departamentos de recursos 
humanos, ni en los contables, no se ha evaluado ni siquiera si el capital intelectual tiene 
impacto en el desarrollo de las organizaciones, a diferencia de los países europeos y 
americanos. En este artículo la autora señala 4 modelos los cuales son: el modelo 
Skandia, el modelo Edvinsson y Malone, el modelo de la universidad de West Ontario y el 
modelo Euroforum. 
2.2.3 Antecedentes locales. 
Según (Belón et al., 2013) en su tesis de pregrado titulado “Importancia de la medición 
del capital intelectual en el hogar clínica San Juan de Dios, aplicando el modelo 
Intellectus, Arequipa 2012” de la universidad Católica San Pablo, estudio la empresa 
perteneciente al sector salud HCSJD, llevado a cabo en Arequipa. El objetivo principal es 
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demostrar la importancia de la medición del capital intelectual que existente en el 
establecimiento. La metodología aplicada en la investigación según su enfoque es 
cualitativa. 
(Velasquez, 2015), en su tesis doctoral titulada “Capital social, capital relacional e 
innovación. Un análisis de su incidencia en el desarrollo del distrito de Arequipa, Perú” de 
la universidad Complutense de Madrid, escogió a dicha ciudad por la importancia que 
posee en el país, con el propósito de acercarse a determinar la situación del capital social 
y relacional de acuerdo a la innovación en el distrito. Otro de los fines específicos es que 
pretende obtener conocimiento del estado de innovación en las organizaciones del distrito 
y así poder determinar cómo va desarrollándose. Básicamente es un análisis cualitativo 
elaborado mediante entrevistas con ciudadanos y trabajadores de diversas empresas 
arequipeñas. 
Aranibar (2017), en su tesis doctoral titulada “Gestión del conocimiento en el capital 
intelectual y de producción académico/científica de las unidades de postgrado de la 
universidad Nacional de San Agustín de Arequipa, 2016”. Tuvo como objetivos reconocer 
y evaluar el problema en referencia a puntos críticos, actividades y elementos del proceso 
que gestionan el conocimiento en la institución, aplicada en áreas de docencia e 
investigación también para demostrar influencia entre ellas. Elaborada en la metodología 
descriptiva y correlacional. 
También (Ley, Karen, 2017), para adquirir el título de Contador público realizo la tesis 
titulada “Método de capital intelectual para valorizar las empresas del sector de servicios 
de mantenimiento electromecánico caso: Coprosur INGS S.R.L.”  en la universidad 
Nacional de San Agustín, aplicó el estudio en la empresa Coprosur INGS. S.R.L., con la 
finalidad de buscar el objetivo de cuantificar en términos monetarios el valor del capital 
intelectual y estructurar la información obtenida para interesados en invertir. 
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Según (Zegarra, 2017), para adquirir el título profesional de Licenciado en Administración 
de empresas realizo la tesis titulada “La relación entre el capital relacional y el 
desempeño empresarial de las pequeñas manufactureras del cercado - Arequipa, 2016” 
para la Universidad Tecnológica del Perú, tuvo el objetivo de determinar gradualmente la 
relación existente entre el desempeño empresarial y el capital relacional, adherido así en 
las empresas manufactureras pequeñas del centro de la ciudad de Arequipa, elaborando 
un estudio a nivel relacional, descriptivo y explicativo. Dicha investigación fue diseñada 
de tipo transversal, aplicado en cuestionarios a colaboradores y administradores. 
2.3 BASES TEORICAS  
2.3.1 Capital Intelectual. 
La definición del capital intelectual es analizada desde distintas perspectivas. Entre ellas 
podemos mencionar. 
Según los autores (de Castro, Alama, López, & Navas, 2009), sobre su investigación 
titulada “El concepto del capital Intelectual y sus dimensiones” refieren acerca del 
concepto de capital intelectual como una mezcla de activos intangibles que generan una 
ventaja competitiva que será autosustentable. 
Las dimensiones que adoptan estos autores para abarcar el capital intelectual. Son: El 
capital relacional, humano y estructural. Para Edvinsson y Imalone (1997), Son el 
conocimiento de las personas, capacidades, talento, destrezas, el reconocimiento de la 
marca, la calidad de las relaciones mantenidas con sus stakeholders son los que explican 
buena parte del valor de los activos intangibles y las dimensiones que propone el autor 
son: El capital estructural , el capital humano y el capital relacional. 
Desde perspectivas del marketing relacional Kotler (2012), en su obra “Dirección del 
marketing”, Enfatiza que la finalidad del marketing de relaciones se da en alcanzar redes 
de marketing, siendo estas las que construye las organizaciones con otras 
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organizaciones con las cuales han determinado relaciones consistentes y de confianza 
recíproca de forma creciente y a largo plazo. 
Según Seguí (2007), recopila la información del concepto del Capital Intelectual para 
concluir que este radica en el enfoque metodológico de cada uno y que refiere a una 
perspectiva global de los activos intelectuales de una organización con la sumatoria de 
conocimientos de sus miembros y la interpretación de forma práctica, ésta práctica 
colectiva creará un valor entre el intercambio de conocimientos en recursos, 
competencias y capacidades de la organización. 
Continuando con Bustos (2008), comenta que el Capital Intelectual asume un valor de 3 
partes entre la estructura externa, estructura interna y los empleados, relacionando todo 
esto en síntesis a un concepto único “La Empresa” donde define que el capital humano 
son cualidades como el conocimiento, la actitud y la agilidad de los empleados y una 
parte no pensante como capital estructural. 
Según Brooking (1997), se puede dividir el capital intelectual en 4 aspectos importantes 
tales como: activos de mercado, activos de infraestructura que buscan incluir tecnologías, 
activos de propiedad intelectual, activos focalizados en el individuo o calificaciones de sus 
conocimientos.  
2.3.2. Modelos teóricos del capital intelectual. 
Al realizar la revisión bibliográfica sobre la teoría en proceso, se ha identificado distintos 
modelos teóricos que estudian esta variable. Entre los que podemos comentar: 
Modelo Navegador-Skandia, Edvinsson y Malone (1998), este modelo indica que si se 
invierte en las cosas que hacen a una empresa competitiva a un corto plazo sufren 
desperfectos en el ámbito financiero, por lo que baja el valor del balance que en sí, 
vienen establecidos por un capital financiero y unos valores a los que llaman capital 
intelectual que mayormente están ocultos. 
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Modelo del Balanced Business Scorecard (C.M.I.) Kaplan y Norton (1992), este modelo 
de carácter de Gestión, permite que la empresa tenga una visión general de sus distintos 
objetivos en base a 4 indicadores importante que son: El indicador desde el punto de 
vista de los procesos dentro de la organización, del cliente, también del punto de vista 
financiero y de la innovación y aprendizaje, los cuales permitirán un control en diversos 
puntos de estrategia para la organización; tomando un enfoque en el de innovación y 
aprendizaje para lograr impacto a nivel relacional. 
Modelo de Estructura de Capital Intelectual “Intelect” EUROFORUM (1998), este modelo 
concentra tres arquetipos de capitales: el primero hace referencia a compromisos y 
capacidades del conocimiento en las personas, principalmente sus conocimientos, 
saberes y capacidades, es nombrado como capital humano. El segundo lo define como 
una relación con el acopio de saberes propios de la organización, conocido como capital 
estructural. Y capital relacional, un conjunto de relaciones que tiene la organización con 
clientes y el valor que ha logrado desarrollar mediante el cumplimiento en temas político, 
económico, ambiental y social, todo ello para poder obtener una valoración clara del 
Capital Intangible de la empresa. 
Modelo Technology Broker Brooking (1996), este modelo tiene como procedencia el 
concepto que el modelo “Skandia” expone, su estructura se basa en la revisión de un 
grupo de preguntas cualitativas e influyen en lo necesario de desarrollar una metodología 
para poder auditar la información del capital intelectual. 
Modelo de Canadian Imperial Bank. Hubert y Saint-Honge (1996), este se basa en una 
lista de valores cualitativos y refiere a lo necesario de desarrollar metodológicamente la 
revisión de la información respecto al Capital Intelectual y además de valores en activos 
intangibles que utiliza, se pueden clasificar en 4 grupos que son los activos de mercado, 
los activos de propiedad intelectual, los activos humanos y los activos de infraestructuras. 
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Modelo Nova, Noca y Cara (1999),  Este modelo utiliza la interconexión de los elementos 
presentados, mostrando de forma compleja un sistema en el que predomina el dominio 
en todos los ámbitos tales como: La cultura, la estructura organizativa, el liderazgo, las 
formas de aprendizaje, las actitudes de las personas, la capacidad de trabajo en conjunto 
o y nos dice que cada punto no es algo independiente sino que todos se conectan 
mutuamente y que los niveles de evaluación son: El nivel de reacción (primer nivel), El 
aprendizaje (segundo nivel), el comportamiento (tercer nivel) y el impacto en la 
organización (cuarto nivel). 
Modelo de Dow Chemical Dow (1998), se compone en una medición de los activos 
invisibles y los efectos directos que tiene en la actividad financiera y se compone de 3 
aspectos: Capital humano, capital organizacional y el capital de clientes. 
Modelo de dirección estratégica por competencia: el capital intangible de Bueno (1998), 
este autor retrata que la competencia principal se compone de 3 elementos básicos 
distintivos que tienen un origen tecnológico y características de la personalidad ya que 
con esto busca comprender la creación y fundamento de la ventaja competitiva. Sus 
elementos son los de origen de carácter social, tecnológico y organizativo.  
Las cinco fases de Nonaka y Takeuchi (1995), dichos autores demuestran el concepto de 
“conocimiento” es mucho más que solo un valor agregado y lo reconoce basándose en la 
distinción entre el saber tácito y el saber explícito, con esto nos permite comprender 
como se crea este intangible dentro de una organización en base a dos dimensiones que 
son la epistemológica, que comprende el conocimiento implícito y explícito a demás su 
interacción activa y constante, y la ontológica comprende los conocimientos individuales, 
grupal, organizacional e inter organizacional ya que se retroalimenta a sí misma porque lo 
define como un “conocimiento interactivo no lineal”. 
Para el presente estudio, tomamos como variable de investigación el capital relacional 
propuesto Modelo Intellectus. 
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2.3.3. Capital relacional. 
Bueno (2011), nos dice que capital relacional es considerado el conjunto de saberes que 
ingresan a la organización y por consecuente también en las personas que la componen, 
por el valor procedente de la calidad y número de las relaciones que se genera tanto 
informalmente como formalmente y que de forma continuada se mantiene con los 
diferentes stakeholders. 
Briones y Cegarra (2007), manifiesta que el capital relacional va encaminado más a los 
lazos que mantienen la organización con los stakeholders así como las marcas 
comerciales acompañada de la reputación de la organización. Enfatiza que ello se debe a 
la relación que mantienen los agentes internos con los agentes externos, finalmente 
recomienda establecer relaciones desproporcionadas ya que no todas son muy rentables 
y es de acuerdo al tipo de organización y el contexto. 
Según (de Castro et al., 2009), se origina y se establece a partir de los vínculos inter 
organizativos para ello, se incorpora los activos intangibles obtenidos al momento de 
mantener relaciones con su entorno. 
Al respecto CIC (2003), el capital relacional nace de los distintos procesos los cuales 
mantienen vínculos con los agentes externos. Y es la calidad y sostenibilidad a lo largo 
del tiempo de sus clientes y el potencial de ellos para generar valor, así como la imagen 
que proyecta en si a ellos. 
(Hormiga, Batista, & Sánchez, 2007), señala que las organizaciones en general no 
funcionan como sistemas apartados, sino que están enlazados y construidos desde ella 
misma hacia afuera, por ello depende y necesitan del entorno para sobrevivir. 
Machorro, Mercado, Cernas y Romero (2016), afirman que el capital relacional no es más 
que un proceso dinámico donde los stakeholders se relacionan continuamente en 
diversos contextos, en los cuales el conocimiento por esa interacción es analizado por los 
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gestores y es incorporado por la organización como un recurso difícilmente imitable, lo 
que conlleva a ventajas competitivas. 
Por otra parte, Ordóñez de Pablos (2006)(Flores, Palavecino, & Montejano, s. f.), enfatiza 
la gran importancia que tiene estudiar este activo, sostiene que es la base del capital 
intelectual, ya que tiene un efecto multiplicador en conjunto con el capital humano y 
estructural. 
Luego de revisada la bibliografía correspondiente en definir al capital relacional como el 
grupo de stakeholders conectados a la organización, estableciendo una relación, que por 
el mismo hecho de supervivencia se crean lazos, añadiendo más valor a la empresa o 
restando según la interacción, los cuales puede ser aprovechado como ventaja 
competitiva en todas las organizaciones por lo cual es importante conocer sobre las 
dimensiones que se consideran para su aplicación. 
2.3.4. Dimensiones del capital relacional. 
Según el modelo Intellectus, las dimensiones del capital relacional son: Capital social y el 
capital de negocio. 
Capital social: Según Bueno, Del real, Fernández, Longo, Merino, Murcia y Paz (2011), 
es el valor que se interpreta para la organización el mantener buenas relaciones con los 
representantes sociales presentes en su alrededor. Teniendo características como 
compromiso, integración, cooperación, conexión y responsabilidad social. 
Capital de negocio: Según Bueno, Del real, Fernández, Longo, Merino, Murcia y Paz 
(2011), este tipo se alude a las relaciones de la organización con las entidades 







2.4 . OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 
Tabla 1; Operacionalización del capital de negocio. 




Relaciones con los clientes 
 
Base de clientes 
Procesos de relación con 
clientes 
Red de distribución o difusión 
Relaciones con los proveedores 
Formalización de la relación 
con proveedores 
Soporte tecnológico 
Relaciones con las instituciones 
del entorno 
 
Relaciones con instituciones 
del mercado 
Relaciones con aliados 
Base de aliados 
Beneficios de las alianzas 
Instituciones de promoción y 
mejora de la calidad 
 
Relaciones con instituciones 
de la calidad 
Certificaciones y sistemas de 
calidad 
Fuente: (Flores et al., 2013) 
Tabla 2: Operacionalización del capital social. 
VARIABLE DIMENSIONES INDICADOR 
CAPITAL 
SOCIAL 
Relaciones con las 
administraciones públicas 




Participación en la gestión pública 
Defensa del medio ambiente 
Relaciones con las instituciones de 
defensa medioambiental 
Códigos y certificaciones 
medioambientales 
Relaciones sociales 
Relaciones con instituciones del 
mercado de trabajo 



















METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 
3.1. DISEÑO Y NIVEL DE INVESTIGACIÓN 
3.1.1. Diseño de investigación. 
Según Monje (2011), existen dos enfoques de la investigación, como lo son el enfoque 
cualitativo y el enfoque cuantitativo. Este autor precisa que el enfoque cualitativo consta 
de 4 fases, la preparatoria, el trabajo de campo, analítico e informativo, sin embargo 
estas fases también se subdividen y cada una consta también de etapas. El enfoque 
cuantitativo nos plantea establecer el proceso de forma ordenada y analítica, por ello 
consta de 5 fases como lo son la etapa conceptual, de planeación y diseño, empírica, 
analítica y la de difusión. 
Sin embargo, según (Hernández Sampieri, Baptista Lucio, & Fernández Collado, 2014a), 
existen 3 tipos de enfoque como lo son el enfoque cualitativo, cuantitativo y mixto, que 
viene a ser el uso de los dos primeros. Para esta investigación se usara el enfoque 
cuantitativo porque se evaluará la aplicación del capital relacional y se medirá y se 
obtendrán los resultados mediante métodos estadísticos. 
Los tipos de investigación pueden ser experimentales y no experimentales según 
(Hernández, Baptista & Fernández , 2014) en este sentido, el presente trabajo de 
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investigación es no experimental porque se busca establecer la aplicación ya establecida 
del capital relacional, si está aplicándose en la gestión de las organizaciones de la 
industria gráfica, y en caso de que fuera así, en que aspectos se desarrolla y describir su 
relación con el éxito de las empresas. 
La investigación según la planificación de la toma de datos puede ser retrospectivo y 
prospectiva, en esta investigación el tipo a usar es el tipo retrospectivo ya que se usaran 
datos pasados o relaciones establecidas anteriormente por los dueños con las personas 
que formarían parte de su capital relacional. 
Los tipos de investigación cuantitativa según Hernández et. Al. (2014), son 
experimentales, que es realizar una acción y ver su reacción o analizar las consecuencias 
que la produjo, y las no experimentales, es observar y analizar sin hacer algún cambio en 
las variables de estudio, es evaluarlas en su naturaleza para de allí sacar las 
conclusiones. Para esta investigación nos basaremos en la no experimental porque solo 
observaremos y analizaremos el capital relacional sin hacer ningún tipo de cambio en las 
variables y en sus dimensiones; evaluaremos el comportamiento de dicha variable en el 
sector de la industria gráfica de la ciudad de Arequipa. 
Además, (Hernández et al., 2014) nos dice que existen dos tipos de investigación no 
experimental, que es el transversal y el longitudinal. El transversal; nos dice que el fin de 
este tipo de investigación es según Hernández et. Al. (2014), describir las variables y ver 
la interrelación e incidencia en un determinado lapso temporal. El tipo de investigación 
longitudinal recaba información en diversos periodos de tiempo para hacer la ilación de 
las características de los resultados. Por este motivo optamos por el tipo de investigación 
transversal debido a que recogeremos la información de los microempresarios de la 
industria gráfica arequipeña en un periodo determinado para su futura ilación y 
tabulación, también a la vez se subdivide en exploratorio, descriptivo, correlacional-
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causal, el tipo descriptivo es cuando observamos cómo se comportan las variables en 
una población determinada. 
3.1.2. Nivel o alcance de investigación. 
En razón a lo propuesto por Hernández et. Al. (2014), el alcance de la investigación 
cuantitativa puede ser exploratorio, descriptivo, correlacional y explicativo. El presente 
trabajo de grado tiene un alcance descriptivo porque busca precisar propiedades y 
características importantes de la variable (capital relacional), y en efecto describir las 
tendencias que tiene el capital relacional dentro de la industria analizada. 
Bernal (2014), nos indica que el alcance de una investigación se refiere al espacio en el 
que se está aplicando, perfil, condiciones sociodemográficas, características en base al 
objeto de estudio. 
3.2. DESCRIPCIÓN DEL ÁMBITO DE LA INVESTIGACIÓN 
3.2.1. Campo de estudio. 
El campo de estudio corresponde a las ciencias sociales 
El área de estudio es la administración 
La categoría es finanzas (adicionalmente a administración o dirección estratégica) 
La línea de estudio según la facultad es gestión estratégica y gestión financiera. 
3.2.2. Delimitación temporal. 
La investigación corresponde al año 2019. 
3.2.3. Delimitación geográfica. 
La ubicación de la investigación corresponde al distrito de Arequipa, Perú. 
3.2.4. Delimitación sustantiva. 
Los elementos de estudio serán los microempresarios de la industria gráfica. 
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3.3. POBLACIÓN Y MUESTRA 
3.3.1. Población de estudio. 
Según López (2004), la población de una investigación es el grupo de personas o cosas a 
las que se les desea aplicar la investigación, pero al ser esta de gran magnitud no se 
usara el 100%. La población de estudio está conformada por microempresarios de la 
industria gráfica que a continuación se muestra. 
La población que consideraremos en el presente trabajo es la que nos otorga el 
compendio estadístico del portal Produce, precisamente del “Directorio Nacional MIPYME 
del Sector Manufactura, 2014”, se extrae la información de dicho compendio conforme a 
las actividades de la industria sobre la cual se desarrolla el trabajo que es la industria 
gráfica, las actividades tienen por nombre “servicios relacionados con la impresión” y 
“actividades de impresión” del cual nos arroja una población total de 458 empresas 
MIPYME en el departamento de Arequipa, distrito de Arequipa, esta base de datos es 
proporcionada por la Superintendencia Nacional de Aduanas y Administración 
Tributaria(SUNAT) y por el Ministerio de la Producción y a su vez de   Perú Top 
Publications S.A.C. para una buena presentación de la información. 
Por lo tanto, la población de estudio sería de 458 microempresas de la industria gráfica 
registradas con el CIIU 2221(actualmente de CIIU 18) categoría C en empresas de 
manufactura, esa sería nuestra población de estudio por distrito. 
3.3.2. Muestra de estudio. 
Según el autor López (2004), una muestra es cierta cantidad de la población en la que 
aplicaremos la investigación. Para el cálculo del muestreo se ha tomado los siguientes 
datos: 
Tabla 3 Datos para cálculo de la muestra. 
El nivel de confianza será de 95%, por lo tanto su valor z, será de 1,96. 
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El porcentaje de la población que tiene atributo deseado o valor de p = 50% 
El porcentaje de la población que tiene atributo deseado o valor de q = 50% 
El tamaño de la población (N) es de 458 microempresas de manufactura con 
el CIIU 18 de la región Arequipa. 
El margen de error es de 5%  
Fuente: Autoría propia. 
A su vez Torres, Paz y Salazar (2010), nos dice que para la cantidad de muestreo podemos 
aplicar la siguiente formula siempre y cuando tengamos una población finita: 
𝑀 =
N ∗ Z^2 ∗ p ∗ q




458 ∗ 1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5
0.052 ∗ (458 − 1) + 1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5
 
𝑀 = 209.17 
Redondeando será igual a 209 microempresas del distrito de Arequipa con el CIIU 18 que 
es de las empresas de la industria gráfica.  
3.4. TÉCNICAS INSTRUMENTOS Y FUENTES DE RECOLECCIÓN 
Según Torres, Paz y Salazar (2014), para juntar la información primaria que servirá para 
la investigación, se pueden realizar encuestas, entrevistas o por el método de la 
observación. La encuesta determina la mezcla de la observación y la experiencia, se 
procede a observar lo que sucede y a la vez cuestionar sobre sus vivencias. Por ello en el 
presente trabajo se usara el instrumento primario que es la encuesta.  
Este instrumento fue utilizado por Villa (2014), sin embargo, podemos ayudarnos de él 
planteando nuestro propio modelo según los indicadores que hemos planteado. El 
siguiente cuestionario que se observa en el anexo 1 es de elaboración propia 
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basándonos en el cuadro de indicadores presentado anteriormente y entre la propuesta 
de la tesis de maestría de la parte superior. 
Para el presente trabajo se usaron fuentes de información secundarias como lo son los 
repositorios de tesis, artículos ya elaborados, libros y revistas que poseían contenido 
relacionado al tema por investigar, como lo son RENATI, REGINA, CONCYTEC, artículos 
de universidades del Perú así como del extranjero. También se usaron las páginas del 
estado para la obtención de la data al momento de establecer nuestra población y el 
muestreo. Paginas estatales como la SUNAT y de PRODUCE del Ministerio de Economía 
y Finanzas. Las fuentes de información primaria que usaremos será la de la encuesta 
para recopilar la data a analizar. 
3.5. VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO 
Se realizara con el alfa de Cronbach, en este caso se usara la propuesta por (Hernández 
Sampieri et al., 2014a), donde la fiabilidad se evalúa según los rangos aceptables para el 
autor y el asesor estadístico. Así mismo el instrumento se adaptará de Centro de 
Investigación del Conocimiento autores y estará medido a través de una escala de Likert. 
En cuanto a validación del instrumento, se ha determinado su validación por su 
contenido, la cual debe contener la gran mayoría de indicadores para poder medir la 
variable y sus dimensiones Hernández Sampieri et al., (2014) en este caso se da, ya que 
para medir el capital relacional se usa el modelo más aceptado, Modelo Intellectus; de la 
misma modo se tomó todas las dimensiones especificadas; así como que gran parte de 
sus indicadores se encuentran dentro de la encuesta. Mientras que para la validación por 
su criterio, (Hernández Sampieri et al., 2014a) , comenta que debe responderé a la 
pregunta ¿el instrumento comparado con otros criterios externos mide lo mismo?; este 
modelo de referencia se lo ha comparado con otros y resulta el más completo y suele 
abarcar muchos aspectos de los aspectos de otras modelos. Por último, Hernández et. 
Al. (2014), nos habla de validez por el constructo, que para el más importante, nos habla 
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sobre si el concepto teórico está reflejado en su instrumento, como opera y  mide el 
constructo y sus dimensiones; se revisó la literatura correspondiente del Modelo 
Intellectus y sus dimensiones y elementos, así como que significa cada uno y por qué se 
toma en cuenta cada indicador; posteriormente se profundizo sobre encuestas o 
instrumentos ya realizados y se revisó el que más se acercaba al modelo y contenía las 
mismas dimensiones; por ello es que se considera que este instrumento será el más 
adecuado para adaptarlo a nuestra realidad. 
Dentro de los antecedentes internacionales, en el artículo de “Determinando los factores 
del Capital Relacional en la integración del cliente proveedor” de Álvarez, Lavín y 
Pedraza (2016), se usa este método de confiabilidad. 
3.6. PLAN DE RECOLECCIÓN DE DATOS 
Hernández et. Al. (2014), nos brinda un plan de procedimientos, en forma de preguntas, 
el cual se debe seguir para la recolección de datos, los cuales responderemos en los 
siguientes puntos: 
Tabla 4 Preguntas para recolección de datos. 
¿Cuáles son las fuentes de las que se obtendrán los datos? 
Serán los dueños de microempresas de la industria gráfica. 
¿Dónde se localizan dichas fuentes?  
Se encuentra en el distrito de Arequipa dentro de la Región de Arequipa 
y el país Perú 
¿A través de que instrumento vamos a recolectar los datos? 
A través de encuestas, las cuales serán aplicados por estudiantes 
calificados. 




Mediante una matriz de datos, los cuales tabularemos por indicador, 
según la escala de Likert. 
Fuente: Autoría propia. 
Por último, se realizará una prueba piloto, para probar la eficacia del instrumento; de la 
misma manera se capacitara a los encuestadores/investigadores en metodología del 
estudio para que se reduzca los factores que afecten la validez y la objetividad para que 
no se produzcan sesgos o existan tendencias negativas que afecten a la investigación. 
3.7. PROCESAMIENTO DE DATOS  
De acuerdo con las recomendaciones Hernández et. Al. (2014), se espera que la gran 
mayoría de nuestras preguntas vayan precodificadas, ya que se pretende hacer un 
análisis estadístico posteriormente para ello; s tomara en cuenta la escala que usa el 
modelo Intellectus, los códigos que se manejan para preguntas abiertas, semi abiertas y 
cerradas; y las recomendaciones que nos hagan los asesores antes de la prueba piloto. 
Proceso de tabulación de encuesta se hará mediante el software SPSS y las pruebas 
estadísticas que se usarán serán el coeficiente alfa Cronbach para evaluar la 















 CAPITULO 4 
 
RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN 
4.1. VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO 
Se procedió a elaborar el alfa de Cronbach a los microempresarios de la industria gráfica 
de la base de datos que se maneja. El alfa de Cronbach nos arroja un resultado de fiabilidad 
del 0.855. 
Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos Válido 17 100,0 
Excluido 0 ,0 
Total 17 100,0 
a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del procedimiento. 
Estadísticas de total de elemento 
 
Media de escala 
si el elemento 
se ha suprimido 
Varianza de 
escala si el 






Cronbach si el 
elemento se ha 
suprimido 
a1umento 75,41 163,382 ,343 ,853 
n3acionales 75,65 161,493 ,268 ,859 
c4onsumo 74,88 171,485 ,355 ,853 
c6ompra 75,00 166,625 ,439 ,850 
a7ntiguedad 75,00 169,375 ,120 ,864 
f8recuencia 75,71 159,221 ,613 ,843 
b9asereclamos 75,47 159,890 ,548 ,845 








t10oma 74,82 165,779 ,346 ,852 
p13perdida 75,53 174,640 ,055 ,860 
c14analescomun 74,59 163,882 ,324 ,853 
an16tiguprovee 74,41 173,507 ,226 ,855 
a17bastecimiento 74,88 155,735 ,697 ,840 
h18erramienta 74,88 155,735 ,697 ,840 
me19jorcomunicacion 74,59 163,132 ,404 ,850 
org20publicos 76,12 163,610 ,277 ,857 
inst21defensa 75,94 147,059 ,781 ,833 
proy22ectosamb 74,88 158,360 ,540 ,845 
proc23proteccion 75,06 158,184 ,613 ,843 
cer24ificacion 76,24 151,316 ,622 ,841 
reg25asiste 75,71 153,846 ,619 ,841 
ofert26empleo 76,41 153,507 ,484 ,848 
4.2. ESTADISTICA DESCRIPTIVA 
Las encuestas realizadas a los 209 microempresarios de la industria gráfica nos dan 
como resultado los siguientes cuadros de análisis. 
Ilustración 1 : años en el mercado 
Fuente: Autoría propia. 
Según la información recopilada el 45% de los encuestados posee más de 11 años en el 
mercado, este porcentaje de población demuestra que dichas microempresas tienen ya 
bastantes años en el mercado y elaborar un estudio en base a ellos si tiene relevancia y 




1. Años en el mercado
4 años a 6 años
7 años a 10 años
mayor a 11 años
30 
 
Ilustración 3: Considera usted que gestiona varios contratos con clientes nacionales. 
Fuente: Autoría propia. 
El 56% de encuestados elabora actividades con diversos clientes fuera de Arequipa, al 
momento de encuestar se mencionan las regiones de Moquegua y Puno. Por ello es 
importante recalcar la importancia que este rubro tiene y de que su alcance no solo es en 
la ciudad de Arequipa. 
 Ilustración 6: según su percepción la antigüedad promedio de los clientes que tengo supera los 12 meses de relación con 
la empresa 
 






5. Según su percepción la antigüedad 
promedio de los clientes que posee 











2. Considera usted que gestiona varios 









Este grafico nos indica que el mercado de esta industria está relativamente fidelizado, 
porque nos muestra una percepción de fidelidad del 79%, este es indicador de que el 
número de clientes fidelizados es consistente. 
Ilustración 10: Según su perspectiva de enero a octubre perdió clientes con antigüedad mayor a 1 año. 
 
Fuente: Autoría propia. 
El presente cuadro nos indica que hay una percepción del 49% de microempresarios que 
creen que perdieron clientes con los cuales tenían una relación de años, esto es debido a 
que según indicaron los proveedores que ellos poseen están comenzando a tener trato 
directo con la clientela en la cadena de distribución, por ello es por lo que la percepción de 
pérdida de clientes es alta. Citando a la Ilustración 11 que nos indica que se posee 
comunicación con los clientes a través de redes sociales y llamadas, podemos resumir que 
en cuanto a la relación con los clientes los indicadores son buenos, esta industria se 
preocupa por satisfacer a su clientela, además de mantener contacto a cada momento ya 






9. Según su perspectiva de enero a 
octubre perdió clientes con antigüedad 








Ilustración 12: Usted considera que la antigüedad media de la relación con proveedores es mayor a 12 meses. 
Fuente: Autoría propia. 
 
Este cuadro nos indica que la relación que se tiene con los proveedores para el 89% es 
mayor a un año e incluso, al momento de hacer la entrevista se indicó que son más los 
años de relación que poseen con dichas microempresas, indicaron adicionalmente que 
esta industria tiene a solo 3 proveedores que distribuyen solo en la región, que de alguna 
forma esta monopolizada, y que la ciudad de origen de estos abastecedores en su totalidad 
son de la ciudad de Lima. 
 La Ilustración 14 y 15 nos muestra que existe un óptimo uso de las TIC’s al usar WhatsApp 
y correo para comunicarse o para establecer sus órdenes y esto es indicador de que 
poseen una relación estrecha con los proveedores e incluso tiene procedimientos 
estandarizados de reparto y abastecimiento. 
A continuación se muestra el resumen de resultados de la dimensión capital de negocio 
del cual podemos concluir que son indicadores positivos de percepción de la aplicación en 







11. Usted considera que la antigüedad 
media de la relación con proveedores es 




























Fuente: Autoría propia. 
A continuación mostraremos los indicadores de la dimensión capital social: 
Ilustración 16: Según su perspectiva usted gestiona acuerdos de colaboración con organismos públicos. 
Fuente: Autoría propia. 
Esta pregunta se realizó con la finalidad de determinar si los microempresarios poseen 
relación con alguna institución pública, ya sea la municipalidad, el gobierno regional, etc. Y 
según el resultado podemos notar que el 50% de los microempresarios manifiestan que no 
poseen relación con alguna institución en tanto que el 24% manifestaron que no es de 





15. Según su perspectiva usted gestiona 










Ilustración 18: Está de acuerdo con que usted posee inversiones en proyectos medioambientales( recolección de 
residuos, etc.). 
Fuente: Autoría propia. 
 
La pregunta 16 nos indica que se posee relación con instituciones de defensa medio 
ambiental, sin embargo en su mayoría se refieren a colegios, albergues, o instituciones 
privadas que acuden a ellos con la finalidad de reciclar el papel que estas desperdician, 
adicionalmente la pregunta 17 nos indica que el microempresario posee inversión en 
proyectos, es claro que no son inversiones significativas, al momento de entrevistar se 
pudo resumir que estas inversiones eran referente de compra de tachos de plástico en los 
que ellos depositan el material para que dichas instituciones vengan a recogerlas. Y 
añadiendo la pregunta 18, podemos notar que el microempresario de alguna forma 
manifiesta poco a poco conciencia medio ambiental porque está redirigiendo sus procesos 








17. Está de acuerdo con que usted posee 
inversiones en proyectos 









Ilustración 21: ¿es de alta valoración poseer un registro de asistencias brindadas por los investigadores (universitarios, 
INEI, etc.)? 
Fuente: Autoría propia. 
En cuanto a las relaciones con la sociedad el microempresario manifiesta poca importancia, 
y esto se refleja en la negativa de ayudar a los estudiantes a realizar las encuestas, para 
la mayoría de los entrevistados les es indiferente el hecho de que se realicen 
investigaciones sobre su industria. 
Ilustración 22: ¿es de alta valoración enviar oseras de empleo a los servicios regionales de empleo? 






20.  ¿Es de alta valoración poseer un 
registro de asistencias brindadas por los 












21. ¿Es de alta valoración enviar ofertas 










Para culminar la última pregunta nos muestra que efectivamente al microempresario no le 
importa mucho tener buenas relaciones con la sociedad si es que no es su cliente, al ser 
una industria que requiere personal con poca capacitación, como en todas las 
microempresas del país trabajan solo con familiares y no contratan personal externo. 



























Fuente: Autoría propia. 
Según los resultados podemos concluir que existe mínima relación con el medio ambiente, 
el interés de los microempresarios va en desarrollo, sin embargo la opinión está dividida 














CAPITULO 5  
 
CONCLUCIONES  
PRIMERA: Podemos determinar que el capital social de los microempresarios de la 
industria gráfica del distrito de Arequipa en el año 2019 es de nivel regular, debido a que 
se posee mínima relación con el medio ambiente, agregando que existe el interés por 
parte de los microempresarios en ese ámbito, sin embargo no se poseen buenas 
relaciones con las instituciones estales y la sociedad. 
SEGUNDA: Podemos determinar que el capital de negocio de los microempresarios de la 
industria gráfica de la ciudad de Arequipa en el año 2019 es alto, se posee buena 
relación con los clientes y con los proveedores, relaciones estrechas y de bastante 
tiempo. 
TERCERA: Podemos determinar que la hipótesis nula “La percepción de la aplicación del 
capital relacional de los microempresarios de la industria gráfica en el distrito de Arequipa 
es alta” se acepta debido a que de los 5 indicadores evaluados se cumplen positivamente 
3 de ellos. 
RECOMENDACIONES 
PRIMERA: Informar e indagar la negativa a mantener relaciones con las instituciones 
estatales, realizar una campaña de concientización a los microempresarios para que 
comprendan que el ayudar a un estudiante a realizar una investigación , no es tiempo 
perdido, es inversión sin costo alguno en la educación y desarrollo del país. Continuar 
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con el fomento del cuidado del medio ambiente, con el mejor control de los residuos de la 
materia prima que emplean 
SEGUNDA: Continuar con la buena relación que se posee tanto con clientes como con 
proveedores, e incluso podemos brindar charlas sobre técnicas de fidelización, como 
manejar inventarios, etc. Buscar apoyo en las instituciones públicas y ayudar al desarrollo 
de clúster en esta industria, para que su alcance sea mayor. 
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INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS 
CUESTIONARIO PARA LOS MICROEMPRESARIOS DE LA INDUSTRIA GRAFICA DEL 
DISTRITO DE AREQUIPA 
1. Nombre comercial/RUC: ______________________________ 
2. Años en el mercado:             4-6(         )      7-10(         )    mayor a 11(         ) 
El presente cuestionario nos servirá para determinar la percepción de la aplicación del capital 
relacional de los microempresarios de la industria gráfica de Arequipa. 
CAPITAL DE NEGOCIO 


















































































1. Según su apreciación la cantidad de clientes ha 
aumentado en número desde inicio de año hasta la 
actualidad(enero-octubre) 
     
2. Considera usted que gestiona varios contratos con clientes 
nacionales. 
     
3. Según su perspectiva sus clientes actuales han sido 
constantes en su consumo desde inicio de año hasta la 
actualidad (enero-octubre). 
     
4. Según su apreciación sus clientes actuales compraron lo 
mismo que siempre solicitan desde que establecieron 
relación. 
     
5. Según su percepción la antigüedad promedio de los 
clientes que posee supera los 12 meses de relación con la 
empresa. 
     
6. Califique la siguiente afirmación “mis clientes han 
aumentado la frecuencia de compra en lo que va del año 
(enero octubre)”. 
     
7. Posee un sistema o base de datos óptimo para la 
recepción de reclamos. 
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8. Toma en cuenta los reclamos que realizan los clientes.      
9. Según su perspectiva de enero a octubre perdió clientes 
con antigüedad mayor a 1 año. 
     
10. Está de acuerdo con que usted gestiona canales de 
comunicación para relacionarse con los clientes. 
     
Relación con proveedores 
11. Usted considera que la antigüedad media de la relación 
con proveedores es mayor a 12 meses. 
     
12. Según mi desempeño establezco procedimientos de 
abastecimiento con mis proveedores. 
     
13. Está de acuerdo con que usted posee procedimientos con 
ayuda de herramientas tecnológicas. 
     
14. Está de acuerdo con que usted gestiona herramientas 
(WhatsApp, correo) para una mejor comunicación. 
     
 
CAPITAL SOCIAL 


















































































15. Según su perspectiva usted gestiona acuerdos de 
colaboración con organismos públicos. 
     
16. Según su perspectiva usted gestiona acuerdos de 
colaboración con instituciones de defensa medioambiental 
     
17. Está de acuerdo con que usted posee inversiones en 
proyectos medioambientales. (recolección de residuos, etc.) 
     
18. En qué grado está de acuerdo con la siguiente afirmación: 
“poseo procedimientos dirigidos a la protección del medio 
ambiente.” 
     
19. En qué grado está de acuerdo con la siguiente afirmación: 
“Poseo certificaciones o reconocimientos sobre protección del 
medio ambiente.” 
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20. ¿Es de alta valoración poseer un registro de asistencias 
brindadas por los investigadores (universitarios, INEI, etc.)? 
     
21. ¿Es de alta valoración enviar ofertas de empleo a los servicios 
regionales de empleo? 
     
 
RESULTADOS DE LA ENCUESTA 
Ilustración 1 : años en el mercado 
 
Fuente: Autoría propia. 






Años en el mercado
4 años a 6 años
7 años a 10 años






1. Según su apreciación la cantidad de 
clientes ha aumentado en número desde 









Fuente: Autoría propia. 
 
 
Ilustración 3: Considera usted que gestiona varios contratos con clientes nacionales. 
 
Fuente: Autoría propia. 
 
Ilustración 4: según su perspectiva sus clientes actuales han sido constantes en su consumo desde inicio de año hasta la 
actualidad. 
 





2. Considera usted que gestiona varios 












3.  Según su perspectiva sus clientes 
actuales han sido constantes en su 










Ilustración 5: según su apreciación sus clientes actuales compraron lo mismo que siempre solicitan desde que 
establecieron relación. 
 
Fuente: Autoría propia. 
Ilustración 6: según su percepción la antigüedad promedio de los clientes que tengo supera los 12 meses de relación con 
la empresa 
 









4. Según su apreciación sus clientes 
actuales compraron lo mismo que siempre 











5. Según su percepción la antigüedad 
promedio de los clientes que posee supera 









Ilustración 7:  Según su percepción la antigüedad promedio de los clientes que posee supera los 12 meses de la relación 
con la empresa 
 
Fuente: Autoría propia. 
Ilustración 8: Posee un sistema o base de datos óptimo para la recepción de reclamos. 
 









6. Califique la siguiente afirmación “mis 
clientes han aumentado la frecuencia de 












7. Posee un sistema o base de datos 











Ilustración 9: Toma en cuenta los reclamos que realizan los clientes. 
 
Fuente: Autoría propia. 
 
Ilustración 10: Según su perspectiva de enero a octubre perdió clientes con antigüedad mayor a 1 año. 
 




















9. Según su perspectiva de enero a octubre 










Ilustración 11: Está de acuerdo con que usted gestiona canales de comunicación para relacionarse con los clientes. 
 
Fuente: Autoría propia. 
 
Ilustración 12: Usted considera que la antigüedad media de la relación con proveedores es mayor a 12 meses. 







10. Está de acuerdo con que usted gestiona 












11. Usted considera que la antigüedad 
media de la relación con proveedores es 








Ilustración 13: Según mi desenvolvimiento establezco procedimientos de abastecimiento con mis proveedores. 
Fuente: Autoría propia. 
 
 
Ilustración 14:Está de acuerdo con que usted posee procedimientos con ayuda de herramientas tecnológicas. 







12.Según mi desenvolvimiento establezco 













13.Está de acuerdo con que usted posee 









Ilustración 15: Está de acuerdo con que usted gestiona herramientas como WhatsApp o correo para una mejor 
comunicación. 
 
Fuente: Autoría propia. 
 
 
Ilustración 16: Según su perspectiva usted gestiona acuerdos de colaboración con organismos públicos. 
 








14. Está de acuerdo con que usted gestiona 











15. Según su perspectiva usted gestiona 









Ilustración 17: Según su perspectiva usted gestiona acuerdos de colaboración con instituciones de defensa ambiental. 
 
Fuente: Autoría propia. 
 
 
Ilustración 18: Está de acuerdo con que usted posee inversiones en proyectos medioambientales( recolección de 
residuos, etc.). 
 








16. Según su perspectiva usted gestiona 
acuerdos de colaboración con 











17. Está de acuerdo con que usted posee 
inversiones en proyectos 









Ilustración 19: En qué grado está de acuerdo con la siguiente afirmación: “poseo procedimientos dirigidos a la 
protección del medio ambiente”. 
Fuente: Autoría propia. 
 
 
Ilustración 20: En qué grado está de acuerdo con la siguiente afirmación: “Poseo certificaciones o reconocimientos sobre 
protección del medio ambiente". 
 







18. En qué grado está de acuerdo con la 
siguiente afirmación: “poseo 











19. En qué grado está de acuerdo con la 
siguiente afirmación: “Poseo certificaciones o 











Ilustración 21: ¿es de alta valoración poseer un registro de asistencias brindadas por los investigadores (universitarios, 
INEI, etc.)? 
 
Fuente: Autoría propia. 
 
Ilustración 22: ¿es de alta valoración enviar oseras de empleo a los servicios regionales de empleo? 
 







20.  ¿Es de alta valoración poseer un 
registro de asistencias brindadas por los 











21. ¿Es de alta valoración enviar ofertas de 
empleo a los servicios regionales de 
empleo?
De acuerdo
Parcialmente de acuerdo
Indiferente
Parcialmente en desacuerdo
En desacuerdo
